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ABSTRAK 
PT Industri Telekomunikasi Indonesia (Persero) merupakan perusahaan (bussiness to 
bussiness) yang melakukan manufaktur dalam bidang usaha telekomunikasi, elektonika dan 
informatika. Sebagai pelaku bisnis dalam bidang telekomunikasi yang telah lama berdiri,  sangat 
penting bagi perusahaan untuk terus berupaya memberikan pelayanan yang maksimal bagi para 
pelanggannya. PT INTI memiliki website company profile yaitu www.inti.co.id sebagai sarana untuk 
mempromosikan produk dan memberikan informasi yang berguna dalam membantu kebutuhan 
pelanggan. Adapun perusahaan perlu mengetahui seberapa baik kualitas website saat ini sehingga 
membutuhkan evaluasi untuk mengetahui kualitas dan kepuasaan pengguna. 
Penelitian ini dilakukan untuk mengevaluasi hubungan antara kepuasan pengguna dengan 
kualitas website yang menggunakan metode WebQual 4.0 yakni (Kegunaan, Kualitas Informasi, dan 
Kualitas Interaksi Pelayanan). Penelitian ini dilakukan pada situs resmi website PT. Industri 
Telekomunikasi Indonesia (Persero) Bandung (www.inti.co.id). Beberapa penelitian berpendapat 
bahwa semakin tinggi kualitas maka akan semakin banyak pengguna yang merasa puas 
Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa secara signifikan, kualitas website terdiri dari 
kegunaan, kualitas informasi dan kualitas layanan interaksi  mempengaruhui kepuasan pengguna, 
terlihat dari hubungan antar variabel bebas yang memberikan hubungan positif terhadap variabel 
kepuasan pengguna  
 
 
Kata kunci: Kepuasan Pengguna, Website, WebQual 4.0, Profil Perusahaan 
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ABSTRAC 
 PT Industri Telekomunikasi Indonesia (Persero) Bandung is a company (bussiness to 
bussiness) who do manufacturing in the field of telecommunication, electronics and informatics 
business. As a long-standing businessman in the telecommunication field, it is vital for the company to 
continuously strive to provide maximum service to its customers. PT INTI has a company profile 
website that is www.inti.co.id as a means to promote products and provide useful information in 
assisting customer needs. The company needs to know how well the current quality of the website so it 
requires evaluation to know the quality and satisfaction of users. 
 This study was conducted to evaluate the relationship between user satisfaction and website 
quality using WebQual 4.0 method (Usability, Quality of Information, and Quality of Service 
Interaction). This research was conducted on the official website of PT. Indonesian 
Telecommunication Industry (Persero) Bandung (www.inti.co.id). Some studies argue that the higher 
the quality will be more and more users who feel satisfied. 
 The results of this study indicate that significantly, the quality of the website consists of 
usability, information quality and service quality interaction affects user satisfaction, seen from the 
relationship between independent variables that provide a positive relationship to user satisfaction 
variables 
 
 
 
Keywords: User Satisfaction, Website, WebQual 4.0, Company Profile 
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BAB 1 
PENDAHULUAN 
Bab 1 ini memberikan penjelasan umum mengenai penelitian yang akan dilakukan. Penjelasan 
tersebut meliputi latar belakang, identifikasi masalah, batasan masalah, tujuan, metodologi tugas akhir 
dan sistematika penulisan. 
 
1.1 Latar Belakang 
Penggunaan website disuatu organisasi dimaksudkan untuk mempermudah tugas pengguna 
sehingga dapat dicapai penghematan waktu, biaya, dan sumber daya dalam pengambilan keputusan. 
Namun pada awal penerapannya, tingkat kesiapan pengguna untuk menerima sistem baru mempunyai 
pengaruh besar dalam menentukan sukses tidaknya penerapan sistem. 
Menurut Yuhefizar, website adalah metode untuk menampilkan informasi diinternet, baik itu 
berupa teks, gambar, video dan suara maupun interaktif memiliki keuntungan yang menghubungkan 
(link) dari dokumen dengan dokumen lainnya (hypertext) yang dapat diakses melalui browser.  
PT Industri Telekomunikasi Indonesia (Persero) merupakan perusahaan (bussiness to 
bussiness) yang melakukan manufaktur dalam bidang usaha telekomunikasi, elektonika dan 
informatika yang bertujuan untuk menghasilkan produk dan jasa yang bermutu tinggi dan berdaya 
saing kuat. Sebagai pelaku bisnis dalam bidang telekomunikasi yang telah lama berdiri,  sangat 
penting bagi PT INTI untuk terus berupaya memberikan pelayanan yang maksimal bagi para 
pelanggannya. Kepuasan pelanggan sangat penting bagi suatu bisnis yang sukses, dimana pelanggan 
dapat dengan cepat dan mudah menceritakan pengalaman mereka terhadap seberapa baik produk atau 
layanan perusahaan. PT INTI memiliki website company profile yaitu www.inti.co.id sebagai sarana 
untuk mempromosikan produk dan memberikan informasi yang berguna terkait tentang seputar 
perusahaan. 
Menurut Kriyantono (2008), mengatakan company profile adalah produk tulisan praktisi yang 
berisi gambaran umum perusahaan. Company profile memiliki peranan yang penting bagi perusahaan 
dalam melakukan business to business karena dapat mempresentasikan visi dan misi perusahaan atau 
apa yang ingin ditawarkan kepada konsumen. Selain itu fungsi lain company profile sebagai sarana 
komunikasi untuk melengkapi dan mewakili komunikasi lisan sehingga pihak-pihak lain yang 
berkaitan dengan bisnis perusahaan tidak perlu menanyakan secara detail tentang perusahaan, produk, 
pasar, visi, misi, posisi keuangan, dan lainnya. Hal itu dapat dupelajari melalui company profile, 
sebelum dan sesudah pertemuan. 
Oleh karena itu PT INTI perlu meningkatkan kualitas website yang ada sehingga pengguna 
semakin puas dan banyak yang melakukan aktivitas pencarian informasi perusahaan melalui website 
www.inti.co.id. Adapun perusahaan perlu mengetahui apa yang menjadi kekurangan dari website 
resmi PT INTI sehingga membutuhkan evaluasi untuk mengetahui kualitas dan kepuasaan pengguna 
agar dapat meningkatkan layanan perusahaan dalam website www.inti.co.id. 
1-2                                                                                                              
 
 
 
WebQual 4.0 merupakan salah satu metode atau teknik pengukuran kualiatas website 
berdasarkan persepsi pengguna akhir. WebQual sudah mulai dikembangkan sejak tahun 1998 dan 
telah mengalami beberapa iterasi dalam penyusunan  dimensi  dan butir-butir pertanyaan atau 
pernyataannya. WebQual 4.0 disusun berdasarkan penelitian pada tiga area yaitu: Kegunaan 
(Usability), Kualitas Informasi (Informasi Quality), dan Kualitas Layanan Interkasi (Quality Service 
Interaction) 
Dari permasalahan diatas, penulis mencoba untuk melakukan penelitian terhadap website PT 
INTI. Dan penulispun tertarik untuk mengambil judul Tugas Akhir tentang “Analisis Pengaruh 
Kualitas Website PT INTI terhadap Kepuasan Pengguna”. 
 
1.2 Indentifikasi Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan sebelumnya, maka permasalahan yang 
dimunculkan pada tugas akhir ini adalah  bagaimana pengaruh kualitas website PT INTI terhadap 
kepuasan pengguna berdasarkan metode WebQual 4.0  
 
1.3 Tujuan Tugas Akhir 
Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah dipaparkan, maka tujuan dari 
penelitian tugas akhir ini adalah mengetahui bagaimana pengaruh kualitas website PT INTI terhadap 
kepuasan pengguna berdasarkan metode WebQual 4.0 
 
1.4 Lingkup Tugas Akhir 
Adapun batasan ataupun ruang lingkup penelitian tugas akhir ini adalah sebagai berikut : 
1. Penelitian ini dilakukan pada PT. Industri Telekomunikasi Indonesia yang bertempat di 
Jl.Moh. Toha No.77 Cigelereng Regol-Bandung pada periode tahun 2018 
2. Pengukuran menggunakan metode Website Quality (WebQual4.0) 
3. Jumlah responden untuk menganalisis kualitas website dari presepsi pengguna yaitu sebanyak 
50 responden sesuai ketetapan yang diberikan perusahaan berdasarkan pembagian 9 divisi dan 
pihak luar yang melakukan kerjasama.  
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Gambar 1.1 Metodologi Tugas Akhir 
 
Metodologi yang digunakan dalam analisis kualitas website pengaruhnya terhadap kepuasan 
pengguna ini sesuai dengan diagram alur data diatas yang dijelaskan pada gambar 1.1. 
1. Studi Litelatur  
Pada tahap ini penulis melakukan studi literatur dengan melakukan pencarian teori-teori atau 
referensi yang berkaitan dengan materi, dengan tujuan agar penulis memiliki wawasan yang 
baik pada objek yang akan diteliti. 
2. Pengumpulan data 
Melakukan pengamatan langsung kelapangan untuk mendapatkan data yang berkaitan dengan 
judul yang diangkat dengan mengumpulkan data hasil survei pembagaian kuisoner. 
3. Analisis 
Tahapan ini adalah kegiatan mengubah data hasil penelitian menjadi informasi yang 
digunakan untuk mengambil kesimpulan dalam suatu penelitian, dimana analisis dilakukan 
terhadap data-data yang diperoleh sehingga dapat mendeskripsikan kembali.  
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4. Pengolahan Data 
Tahapan ini beretujuan melakukan pengukuran tingkat kepuasan pengguna terhadap kualitas 
website PT INTI 
5. Kesimpulan 
Tahap ini merupakan pendapat hasil akhir yang mengandung informasi dari penelitian 
berdasarkan uraian sebelumnya. 
 
1.6 Sistematika Penulisan Tugas Akhir 
Laporan tugas akhir ini disusun kedalam beberapa bab dan sub bab. Adapun pembagian 
sistematika penulisannya adalah sebagai berikut: 
BAB 1 PENDAHULUAN 
Pada bab ini menerangkan tentang latar belakang tugas akhir, identifikasi masalah, lingkup 
pembahasan masalah, tujuan penulisan, metodologi tugas akhir dan sistematika penulisan. 
BAB 2 LANDASAN TEORI 
Pada bab ini mengemukakan teori–teori yang berkaitan relevan dengan permasalahan yang diteliti, 
hasil penelitian pihak lain yang dapat dijadikan pertimbangan dan asumsi yang memungkinkan untuk 
menjawab permasalahan yang diteliti. 
BAB 3 SKEMA PENELITIAN 
Bab ini menjelaskan mengenai kerangka tugas akhir, skema analisis, analisis masalah, metode 
penelitian. 
BAB 4 PENGOLAHAN DATA 
Bab ini berisi tentang data dan fakta yang telah diperoleh penulis dimana kemudian dilakukan 
pengolahan data dan dianalisis untuk jadi acuan dalam menyelesaikan masalah dengan menggunakan 
alat ukur yang sudah dirancang. 
BAB 5 KESIMPULAN DAN SARAN 
Pada bab ini menjelaskan kesimpulan yang berisi jawaban pertanyaan atau pernyataan kebutuhan yang 
dikemukakan dan saran untuk menyempurnakan kesimpulan yang telah dibuat. 
DAFTAR PUSTAKA 
Berisi informasi mengenai sumber-sumber literatur yang digunakan dalam penyusunan laporan tugas 
akhir. 
LAMPIRAN 
Berisi file-file yang mendukung penelitian tugas akhir. 
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